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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
  
  MOTTO 
 Dasar pengetahuan adalah ingin tahu. 
 Puncak pengetahuan adalah tidak tahu. 




    PERSEMBAHAN 
               Skripsi ini ku persembahkan dengan penuh rasa cinta untuk: 
1. Bapak, ibu tercinta yang selalu memberikan 
dukungan semangat dan biaya.  
2. Teman-teman kampus yang selalu 
membantu saya walaupun hanya melalui 
do‟a. 
3. Siapa saja yang mengenal saya  dan sudah 




Hasan Fikri, NPM : 4114500053 . Hubungan Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga 
Dan Kepercayaan Dengan Loyalitas Pelanggan Pada Kios Tiket Tegal. 
 
Tujuan penelitian ini adalah : 1). Untuk mengetahui apakah terdapat 
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal 
2).Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan persepsi harga dengan loyalitas 
pelanggan pada Kios Tiket Tegal 3).Untuk mengetahui apakah terdapat  hubungan 
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal 4).Untuk 
mengetahui apakah terdapat  hubungan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan  
kepercayaan secara simultan dengan loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal 
 
 Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah melakukan 
pembelian di Kios Tiket Tegal, dan teknik pengambilan sampel yang dipakai 
adalah accidental sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah korelasi  
rank spearman, uji signifikansi korelasi rank spearman, analisis korelasi 
berganda, uji signifikansi korelasi berganda dan analisis koefisien determinasi. 
 Hasil penelitian ini adalah : 1 Terdapat hubungan yang kuat, positif dan 
signifikan variabel Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket 
Tegal 2). Terdapat hubungan yang cukup , positif dan signifikan variabel Persepsi 
Harga dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal. 3). Terdapat hubungan 
yang cukup, positif dan signifikan variabel Kepercayaan dengan Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal. 4). Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan 
signifikan  Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan secara simultan 
dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal 5). Besarnya koefisien 
determinasi berdasarkan analisis rumus perhitungan yaitu sebesar 53,3 %. dengan 
demikian total variasi Loyalitas Pelanggan yang disebabkan oleh Kualitas 
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan secara bersama sama terhadap 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal adalah sebesar 53,3 %. Sedangkan 
sisanya sebesar 46,7% oleh faktor lain yang tidak bisa dijelaskan. 
  
 





Hasan Fikri, NPM: 4114500053. The Relationship between Service Quality, Price 
Perception and Trust With Customer Loyalty at Tegal Ticket Stalls 
 
 The objectives of this study are: 1). To find out whether there is a 
relationship between service quality and customer loyalty at Tegal Ticket Kiosk 2) 
To find out whether there is a relationship between price perception and customer 
loyalty at Tegal Ticket Kiosk 3) To find out whether there is a relationship of trust 
with customer loyalty at Tegal Ticket Kiosk 4). To find out whether there is a 
relationship between service quality, price perception, and trust simultaneously 
with customer loyalty at the Tegal Ticket Kiosk 
 
 The population in this study are consumers who have made purchases at 
Tegal Ticket Stalls, and the sampling technique used is accidental sampling. The 
data analysis technique used is the Spearman rank correlation, the Spearman 
rank correlation significance test, multiple correlation analysis, multiple 
correlation significance test and the coefficient of determination analysis. 
 
 The results of this study are: 1. There is a strong, positive and 
significant relationship between Service Quality and Customer Loyalty in Tegal 
Ticket Stalls 2). There is a sufficient, positive and significant relationship between 
Price Perception and Customer Loyalty in Tegal Ticket Stalls. 3). There is a 
sufficient, positive and significant relationship between the trust variable and 
customer loyalty at the Tegal ticket booth. 4). There is a strong, positive, and 
significant relationship between Service Quality, Price Perception, and Trust 
simultaneously with Customer Loyalty in Tegal Ticket Stalls 5). The coefficient of 
determination based on the calculation formula analysis is 53.3%. thus the total 
variation in Customer Loyalty caused by Service Quality, Price Perception, and 
Trust together towards Customer Loyalty in Tegal Ticket Stalls is 53.3%. While 
the remaining 46.7% by other unexplained factors. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi sekarang ini sarana transportasi merupakan 
komponen utama yang sangat dibutuhkan masyarakat guna mempermudah 
proses perpindahan barang atau manusia itu sendiri. Dengan adanya 
transportasi proses perjalanan jarak jauh lebih mudah dan lebih cepat. 
Keberhasilan suatu pembangunan juga sangat dipengaruhi oleh 
transportasi sebagai peran vital dalam bidang politik, ekonomi, sosial dan 
budaya serta pertahanan keamanan. Transportasi berkembang dengan pesat 
seiring dengan perkembangan dan kebutuhan manusia akan proses 
perjalanan jarak jauh. Produsen semakin bersaing dalam memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini menyebabkan setiap 
perusahaan mempertahankan orientasi pada loyalitas konsumen sebagai 
tujuan utama.  
Meskipun suatu perusahaan menghasilkan pelayanan yang sempurna, 
tetapi jika pelayanan tidak dapat menarik minat konsumen, sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan pasar, maka pelayanan yang seperti ini lama 
kelamaan akan ditinggalkan oleh konsumen. Namun jika pelayanan 
tersebut memiliki daya tarik yang khas, berkualitas, sesuai dengan 
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen, maka konsumen akan 
merasa puas dan penasaran, sehingga memiliki minat untuk mencoba atau 
menggunakan jasa tersebut kembali, untuk selanjutnya menjadi pelanggan 
setia. Fungsi, kualitas dan benefits dari suatu produk merupakan fokus 
perhatian konsumen. Kebutuhan konsumen yang terus meningkat dan 
didasari oleh tingkat kekritisan yang semakin tinggi, cenderung menuntut 
pelayanan secara pribadi dan ikut dilibatkan dalam pengembangan suatu 
produk. Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan 
pembelian atau tidaknya seorang pengguna jasa. Sebagaimana berjalannya 
waktu, teknologi kian berkembang pesat seakan merajai segala akses 
dalam lingkup social ekonomi masyarakat.  
Perkembangan teknologi tersebut dapat dirasakan dalam berbagai 
bidang salah satunya bidang transportasi yang melibatkan pemanfaatan 
teknologi. Salah satu pengaruh yang terlihat yaitu kecenderungan 
masyarakat dalam menggunakan gadget dan menjelajahi dunia maya 
seperti aktivitas pemesanan tiket transportasi secara online. Teknologi 
informasi yang mengembangkan internet perlahan mulai menggeser 
budaya pembelian tiket secara langsung di loket penjualan tiket 
transportasi tersebut dan mendorong masyarakat untuk memulai bisnis 
baru sebagai agen travel. Hal ini terbukti dengan sikap masyarakat sebagai 
pengguna jasa transportasi sekarang yang tergantung pada teknologi dan 
agen travel. 
Hadirnya agen travel memudahkan konsumen dalam merencanakan 
perjalanan. Agen travel kini sudah dapat melakukan booking tiket secara 
Online maupun Offline. Kepercayaan konsumen terhadap agen travel 
mengalami kenaikan. Hal ini didasarkan permintaan pemesanan tiket 
pesawat, tiket kereta menjadi naik secara signifikan. 
Persaingan bisnis agen travel semakin hari semakin ketat. Perusahaan 
bersaing meningkatkan kualitas pelayanan dalam merebut hati konsumen. 
Kunci utama dalam memenangkan persaingan adalah memperhatikan 
pelayanan, persepsi harga, dan menjaga kepercayaan konsumen sehingga 
konsumen merasa puas dengan pelayanan yang di berikan. 
Maka dari itu banyak persaingan yang dilakukan oleh penjual tiket di 
kota Tegal. Salah satunya Kios Tiket di Tegal. Kios Tiket Tegal menjual 
tiket melalui offline maupun online. Berdasarkan penjualan tiket di tahun 
2019, Kios Tiket Tegal menjadi salah satu Kios Tiket yang selalu menjadi 
pilihan konsumen. 
Table 1. 
Data penjualan Kios Tiket Tegal  tahun 2019 
No Bulan Jumlah Tiket terjual 
1 Januari 120 
2 Februari 138 
3 Maret 114 
4 April 120 
5 Mei 123 
6 Juni 145 
7 Juli 149 
8 Agustus 129 
9 September 130 
10 Oktober 142 
11 Novemver 120 
12 Desember 158 
 Sumber : Kios Tiket Tegal 
Berdasarkan data penjualan diatas, penjualan tiket di Kios Tiket Tegal 
mengalami pasang surut yang tidak menentu. Namun dengan demikian 
perolehan penjualan tiket di Kios Tiket Tegal menjadi salah satu yang 
terbanyak. Keberhasilan Kios Tiket Tegal tidak lepas dari strategi yang 
diterapkan oleh Kios Tiket Tegal dengan baik. 
Menurut (Foster, 2008) Loyalitas pelanggan adalah suatu 
komitmen yang mendalam untuk melakukan pembelian kembali atau 
berlangganan atas suatu produk atau pelayanan secara konsiten untuk 
masa datang, serta tidak terpengaruh pada lingkungan yang ada atau upaya 
– upaya pemasaran yang dilakukan, serta hal – hal lain berpotensi pada 
kemungkinan berpindahnya si pelanggan ke perusahaan pesaing  
Faktor yang mempengaruhi untuk menciptakan loyalitas konsumen 
salah satunya adalah kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono (2012) 
mengatakan bahwa kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan 
adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di 
tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama 
dengan yang diingkan dan diharapkan oleh konsumen. 
Persepsi harga juga merupakan salah satu faktor yang menciptakan 
loyalitas pelanggan. Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2008) harga 
dapat diartikan sebagai sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah 
produk atau jasa atau jumlah nilai konsumen dalam pertukaran untuk 
mendapatkan manfaat dan memiliki atau menggunakan produk atau jasa. 
 Faktor lain yang menciptakan loyalitas pelanggan adalah 
kepercayaan. Menurut Kotler dan Keller (2012) kepercayaan adalah 
kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan 
tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti 
kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati. Membangun 
kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi online, perusahaan 
menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis online mereka dibanding 
mitra lainnya. Pembeli bisnis khawatir bahwa mereka tidak akan 
mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan dihantarkan 
ke tempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitupun sebaliknya. 
Dengan banyaknya persaingan penjualan tiket dikota Tegal, Kios 
Tiket Tegal memberikan pilihan agar konsumen membeli tiket di Kios 
Tiket Tegal. Salah satunya adalah masyarakat kota Tegal. Dengan Kios 
Tiket Tegal, masyarakat tentunya lebih mudah dalam membeli tiket. 
 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti tertarik 
untuk mengadakan penelitian dengan judul “Hubungan Kualitas 
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Dengan Loyalitas Pelanggan 
Pada Kios Tiket Tegal”. 
B. Perumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka perumusan masalah  
dalam penelitian ini dapat dikemukakan sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan pada Kios Tiket Tegal ? 
2. Apakah terdapat hubungan persepsi harga dengan loyalitas pelanggan 
pada Kios Tiket Tegal ? 
3. Apakah terdapat hubungan kepercayaan dengan loyalitas pelanggan 
pada Kios Tiket Tegal ? 
4. Apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan 
kepercayaan secara simultan dengan loyalitas pelanggan di Kios Tiket 
Tegal ?  
C. Tujuan 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka dapat 
dikemukakan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan kualitas pelayanan 
dengan loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal. 
2. Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan persepsi harga dengan 
loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal. 
3. Untuk mengetahui apakah terdapat  hubungan kepercayaan dengan 
loyalitas pelanggan pada Kios Tiket Tegal. 
4. Untuk mengetahui apakah terdapat  hubungan kualitas pelayanan, 
persepsi harga, dan  kepercayaan secara simultan dengan loyalitas 
pelanggan pada Kios Tiket Tegal. 
D. Manfaat Penelitian  
1. Manfaat Teoritis 
Memberikan pemahaman dan pandangan serta pengalaman bagi 
penulis dalam penerapan teori-teori yang telah diperoleh selama kuliah 
terutama menyangkut kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
a. Hasil penelitian dapat memberikan bukti empiris dan konfirmasi 
konsistensi tentang penelitian sebelumnya.  
b. Sebagai referensi penelitian di bidang Ekonomi khususnya bidang  
manajemen pemasaran di masa yang akan datang.  
c. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 
pengetahuan berkaitan dengan pengaruh loyalitas konsumen. 
d. Peneliti selanjutnya diharapkan mampu membandingkan dan 
memilih metode yang paling baik untuk menganalisa perilaku 
konsumen.  
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Penulis 
Penelitian ini sebagai dasar untuk melakukan penelitian lanjutan 
dalam menyelesaikan skripsi. 
b. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 
pemikiran pada perusahaan sehingga dapat bermanfaat untuk 
penentuan kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan yang akan 
dilakukan selanjutnya. 
c. Bagi Penelitian 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi bagi 
peneliti yang melakukan penelitian berikutnya yang sejenis. 
  
BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Loyalitas Pelanggan 
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen yang 
mendalam untuk melakukan pembelian kembali atau berlangganan 
atas suatu produk atau pelayanan secara konsiten untuk masa 
datang, serta tidak terpengaruh pada lingkungan yang ada atau 
upaya – upaya pemasaran yang dilakukan, serta hal – hal lain 
berpotensi pada kemungkinan berpindahnya si pelanggan ke 
perusahaan pesaing (Foster, 2008). Menurut Fandy Tjiptono (2004) 
adalah loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap 
suatu merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif 
dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas 
sebagai perilaku dan loyalitas sebagai sikap. Dengan kata lain, 
loyalitas dapat ditinjau dari merek produk/jasa apa yang dibeli 
konsumen dan bagaimana perasaan (sikap konsumen) terhadap 
merek tersebut (Tjiptono, 2004). 
 Loyalitas pelanggan adalah sikap pelanggan yang mendukung 
secara lebih kepada sebuah merek yang telah dibandingkan dengan 
beberapa alternative yang lain dan berlangganan ulang (Lupiyoadi, 
2013), Fullerton dan Taylor (2002) membagi tingkat loyalitas 
pelanggan dalam tiga tahap : 
1) Loyalitas Advokasi  
 Merupakan sikap pelanggan untuk memberikan 
rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pembelian 
ulang terhadap produk atau jasa. Loyalitas advokasi pada 
umumnya disertai dengan pembelaan konsumen terhadap 
produk atau jasa yang dipakai. 
2) Loyalitas Repurchase  
 Loyalitas pelanggan berkembang pada perilaku pembelian 
pelanggan terhadap layanan baru yang dikeluarkan oleh suatu 
perusahaan, yang ditunjukan dengan keinginan untuk membeli 
kembali. 
3) Loyalitas Paymore 
 Loyalitas pelanggan untuk kembali melakukan transaksi 
untuk menggunakan produk atau jasa yang telah dipakai oleh 
konsumen tersebut dengan pengorbanan yang lebih besar. 
b. Manfaat Loyalitas Pelanggan 
Membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan 
sebagai bagian dari suatu program hubungan jangka panjang 
sebuah perusahaan, terbukti dapat memberikan manfaat bagi para 
pelanggan dan organisasi. Bagi organisasi terdapat empat manfaat 
utama yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan. Pertama, 
loyalitas meningkatkan pembelian pelanggan, memperlihatkan 
bahwa pelanggan cenderung berbelanja lebih setiap tahunnya dari 
satu provider yang memiliki hubungan khusus dengan para 
pelanggan itu. Pada saat para pelanggan mempersepsikan nilai 
produk dan jasa sebuah perusahaan berada pada tingkat tinggi, 
mereka cenderung membeli kembali dari penyedia jasa yang sama 
untuk menangkal risiko yang mungkin jika mereka pindah ke 
pemasok atau penyediajasa yang lain (Tjiptono, 2004:127). 
Kedua, loyalitas pelanggan menurunkan biaya yang 
ditanggung perusahaan untuk melayani pelanggan. Sebuah 
organisasi mengeluarkan sejumlah biaya awal dalam usahanya 
menarik pelanggan baru. Biaya promosi, biaya pengoperasian, dan 
biaya pemasangan suatu sistem baru. Dalam jangka pendek, biaya-
biaya itu sering kali melebihi revenue yang diperoleh dari 
pelanggan (Tjiptono, 2004: 131). Oleh karena itu, memperoleh 
loyalitas pelanggan berarti membantu menurunkan biaya – biaya 
terkait penjualan pada pemesanan itu, yang menghasilkan profit 
margin yang lebih tinggi. 
Ketiga, loyalitas pelanggan meningkatkan komunikasi yang 
positif dari mulut ke mulut. Para pelanggan yang puas dan loyal 
kemungkinan besar memberikan rekomendasi sangat positif dari 
mulut ke mulut. Bentuk komunikasi ini dapat terbukti membantu 
bagi para pelanggan baru yang berusaha untuk mengevaluasi 
derajat risiko yang dilibatkan dalam keputusan untuk membeli. 
Oleh karena itu, suatu rekomendasi berfungsi sebagai suatu 
pendukung pemasaran dan membantu menurunkan pengeluaran 
perusahaan untuk menarik pelanggan baru. Manfaat terakhir dari 
loyalitas pelanggan adalah retensi karyawan. 
Karyawan pada bisnis sering dipengaruhi oleh interaksi 
harian mereka dengan pelanggan perusahaan. Karena orang 
cenderung lebih suka bekerja dengan organisasi-organisasi agar 
pelanggannya puas dan loyal (Tjiptono, 2004: 134), maka 
perusahaan yang menunjukkan pelanggan dengan loyalitas dan 
tingkat kepuasan yang tinggi cenderung memiliki tingkat 
pergantian staf yang lebih rendah. 
c.   Pengukuran Loyalitas 
Menurut Griffin (2005: 31) loyalitas pelanggan tampaknya 
merupakan ukuran yang lebih dapat diandalkan untuk memprediksi 
pertumbuhan penjualandan keuangan. Berbeda dari kepuasan, yang 
merupakan sikap, loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan 
perilaku membeli. Pelanggan yang loyal adalah orang yang: 
1) Melakukan pembelian berulang secara teratur. 
Pelanggan yang loyal adalah mereka yang melakukan 
pembelian barang ataupun jasa secara teratur bahkan mereka 
akan tetap membeli meskipun harganya mengalami kenaikan. 
2) Membeli antar lini produk dan jasa. 
Pelanggan yang loyal bukan hanya membeli satu jenis 
produk atau jasa saja dari sebuah perusahaan , melainkan 
mereka juga membeli produk ataupun jasa tambahan yang 
disediakan oleh perusahaan tersebut. 
3) Mereferensikan kepada orang lain. 
Pelanggan yang loyal selalu ingin mereferensikan suatu 
produk atau jasa yang digunakannya kepada orang lain, bai 
kepada teman maupun saudara. Mereka selalu berusaha 
mempengaruhi orang lain untuk menggunakan produk atau jasa 
yang sama dengan selalu menceritakan kelebihan produk atau 
jasa yang dia gunakan sampai orang tersebut mencoba 
menggunakannya. 
4) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 
Para pelanggan yang loyal selalu menolak apabila 
ditawari produk atau jasa dari perusahaan lain (pesaing). Mereka 
sudah memiliki kecintaan tersendiri terhadap produk atau jasa 
yang telah digunakan. 
Dick & Basu (1994) dalam Tjiptono (2007) menjelaskan 
loyalitas mencangkup dua komponen yang penting, yaitu berupa 
loyalitas sebagai 
perilaku dan loyalitas sebagai sikap. Kombinasi dari dua komponen 
tersebut akan menghasilkan empat jenis situasi kemungkinan 
loyalitas, yaitu: no loyalty, spurious loyalty, latent loyalty, dan 
loyalty”. Tjiptono (2007) menjelaskan empat jenis situasi 
kemungkinan loyalitas dari Dick & Basu (1994), sebagai berikut: 
a) No Loyalty 
Hal ini dapat terjadi bila sikap dan perilaku pembelian 
ulang pelanggan sama-sama lemah, maka loyalitas tidak 
terbentuk. 
b) Spurious Loyalty 
keadaan seperti ini ditandai dengan pengaruh non sikap 
terhadap perilaku, seperti norma subjektif dan faktor situasional. 
Situasi semacam ini dapat dikatakan pula inertia, dimana 
konsumen sulit membedakan berbagai merk dalam kategori 
produk dengan tingkat keterlibatan rendah. Sehingga pembelian 
ulang di lakukan atas dasar pertimbangan situasional, seperti 
familiarity (dikarenakan penempatan produk yang strategis pada 
rak pajangan, lokasi outlet di pusat perbelanjaan) 
c) Latent Loyalty 
Situsi latent loyalty tercermin bila sikap yang kuat disertai pola 
pembelian ulang yang lemah. Situasi yang menjadi perhatian 
besar para pemasar ini disebabkan pengaruh faktor-faktor non 
sikap yang sama kuat atau bahkan cenderung lebih kuat daripada 
faktor sikap dalam menentukan pembelian ulang. 
d)  Loyalty 
Situasi ini merupakan situasi yang ideal yang paling di 
harapkan para pemasar. Di mana konsumen bersikap positif 
terhadap produk atau produsen dan disertai pola pembelian ulang 
yang konsisten. 
2. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui 
dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas 
pelayanan yang secara nyata mereka terima atau peroleh dengan 
pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan 
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.Berikut 
beberapa pengertian kualitas pelayanan : 
1) Menurut Tjiptono (2011:180) kualitas jasa sebagai ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 
dengan ekspetasi konsumen. Berdasarkan definisi ini, kualitas 
layanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan ekspetasi 
konsumen.  
2) Tjiptono (2012) mengatakan bahwa kualitas atau mutu dalam 
industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa 
sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan 
dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diingkan 
dan diharapkan oleh konsumen.  
3) Menurut Sunyoto (2012), “Mutu pelayanan berpusat pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen, yaitu 
adanya kesesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, 
adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen 
dengan standar kerja karyawan, adanya kesesuaian antara 
standar kerja karyawan dengan pelayanan yang diberikan 
dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya kesesuaian antara 
pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan 
konsumen”. 
Dari definisi di atas dapat di tarik kesimpulan bahwa 
kualitas pelayanan adalah suatu cara atau tindakan dari produsen 
membuat hati konsumen senang, sehingga konsumen ingin kembali 
untuk menggunakan jasa produsen,atau membeli kembali produk 
produsen.  
b. Persepsi Kualitas pelayanan 
Kualitas jasa menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2011) 
adalah sebagai “penilaian atau sikap global berkenaan dengan 
superioritas suatu jasa”.Pengertian ini dialandasi pada tiga landasan 
konseptual utama, yaitu: 1) Kualitas jasa lebih sukar dievaluasi 
konsumen dibandingkan kualitas barang. 2) Persepsi terhadap 
kualitas jasa merupakan hasil dari perbandingan antara harapan 
pelanggan dengan kinerja actual jasa dan 3)Evaluasi kualitas tidak 
hanya dilakukan atas hasil jasa, namun juga mencakup evaluasi 
terhadap proses penyampaian jasa. 
c. Dimensi Kualitas Pelayanan   
Menurut (Umar, 2000:38) mengidentifikasikan lima 
kelompok karakteristik yang digunakan konsumen dalam 
mengevaluasi kualitas pelayanan jasa, antara lain adalah: 
1) Bukti Fisik (Tangible) 
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini 
meliputi fasilitas fisik misalnya (gedung, gudang, dan lain-
lainnya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 
(teknologi), penampilan pegawainya. 
2) Keandalan (Reliability) 
Kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti 
ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen 
tanpa kesalahan dan sikap yang simpatik. 
3) Daya Tanggap (Responsiveness) 
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan palayanan 
yang cepat dan tepat kepada konsumen dengan menyampaikan 
informasi yang jelas. 
4) Jaminan (Assurance) 
Pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen 
kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara 
lain komunikasi, keamanan, kreadibilitas, kompetensi, dan 
sopan santun. 
5) Empati (Empaty) 
Dengan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang konsumen untuk memahami kebutuhan 
secara spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi konsumen. 
d. Karakteristik Kualitas Pelayanan 
Tjiptono (2011: 28-51) mengemukakan bahwa jasa memiliki empat 
karakteristik utama yaitu: 
1) Tidak berwujud (Intangibility) 
Jasa adalah tidak nyata, tidak sama dengan produk fisik 
(barang). Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, dibaui, atau 
didengar sebelum dibeli. Untuk mengurangi ketidakpastian, 
pembeli jasa akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa, 
yakni dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol, dan 
harga yang mereka lihat. Karena itu, tugas penyedia jasa adalah 
mengelola bukti itu mewujudkan yang tidak berwujud. 
2) Tidak terpisahkan (Inseparability) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan 
pada waktu bersamaan, untuk selanjutnya apabila dikehendaki 
oleh seorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia 
akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
3) Bervariasi (Variability) 
Jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa, kapan dan 
di mana jasa tersebut disediakan. 
4) Mudah lenyap (Perishability) 
Jasa tidak dapat disimpan. Daya tahan suatu jasa tidak akan 
menjadi masalah bila permintaan selalu ada dan pasti, karena 
menghasilkan jasa di muka adalah mudah. Bila permintaan 
berubah-ubah naik dan turun, maka masalah yang sulit akan 
segera muncul. 
e. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2012 : 182 – 189), terdapat beberapa faktor 
yang perlu dipertimbangkan dalam meningkatkan kualitas layanan: 
1) Mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan 
Setiap penyedia layanan diwajibkan untuk menyampaikan 
layanan berkualitas terbaik kepada konsumen. Beberapa faktor 
yang menjadi penilaian konsumen seperti keamanan transaksi 
(pembayaran menggunakan kartu kredit atau debit), keamanan, 
ketepatan waktu, dan lain-lain. Upaya ini dilakukan untuk 
membangun pandangan konsumen terhadap kualitas layanan 
yang telah diterima. Apabila terjadi kekurangan dalam 
beberapa faktor tersebut, perlu diperhatikan dan ditingkatkan. 
Sehingga akan terjadi penilaian yang lebih baik di mata 
pelanggan. 
2) Mengelola ekspektasi pelanggan 
Banyak perusahaan yang berusaha menarik perhatian 
pelanggan dengan berbagai cara sebagai salah satunya adalah 
melebih-lebihkan janji sehingga itu menjadi „bumerang‟ untuk 
perusahaan apabila tidak dapat memenuhi apa yang telah 
dijanjikan. Karena semakin banyak janji yang diberikan, 
semakin besar pula ekspektasi pelanggan. Ada baiknya untuk 
lebih bijak dalam memberikan „janji‟ kepada pelanggan. 
3) Mengelola bukti kualitas layanan 
Pengelolahan ini bertujuan untuk memperkuat penilaian 
pelanggan selama dan sesudah layanan disampaikan. Berbeda 
dengan produk yang bersifat tangible, sedangkan layanan 
merupakan kinerja, maka pelanggan cendrung memperhatikan 
“seperti apa layanan yang akan diberikan” dan “seperti apa 
layanan yang telah diterima”. Sehingga dapat menciptakan 
persepsi tertentu terhadap penyedia layanan di mata konsumen. 
4)  Mendidik konsumen tentang layanan 
Upaya mendidik layanan kepada konsumen bertujuan untuk 
mewujudkan proses penyampaian dan pengkonsumsian 
layanan secara efektif dan efisien. Pelanggan akan dapat 
mengambil keputusan pembelian secara lebih baik dan 
memahami perannya dalam proses penyampaian layanan. 
Sebagai contoh : 
a) Penyedia layanan memberikan informasi kepada konsumen 
dalam melakukan sendiri layanan tertentu. Seperti mengisi 
formulir pendaftaran, menggunakan fasilitas teknologi 
(ATM, Internet banking, dan sebagainya), mengisi bensin 
sendiri (self-service), dan lain-lain. 
b) Penyedia layanan membantu konsumen dalam 
pemberitahuan kapan menggunakan suatu layanan secara 
lebih mudah dan murah, yaitu sebisa mungkin untuk 
menghindari periode waktu sibuk dan memanfaatkan 
periode di mana layanan tidak terlalu sibuk. 
c) Penyedia layanan menginformasikan konsumen mengenai 
prosedur atau cara penggunaan layanan melalui iklan, 
brosur, atau staff secara langsung mendampingi konsumen 
saat penggunaan layanan. 
d) Penyedia layanan meningkatkan kualitas layanan dengan 
carapenjelasan kepada konsumen tentang beberapa hal 
kebijakan yangmungkin akan mengecewakan konsumen, 
misalkan kenaikan harga. 
5)  Menumbuhkan budaya kualitas 
Budaya kualitas dapat dikembangkan dalam sebuah perusahaan 
dengan diadakannya komitmen menyeluruh dari semua anggota 
organisasi dari yang teratas hingga terendah. Budaya kualitas 
terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, 
prosedur, dan harapan yang berkenaan dalam peningkatan 
kualitas. Beberapa faktor yang dapat menghambat namun dapat 
pula memperlancar pengembangan kualitas layanan, yaitu: 
a) Sumber daya manusia, sebagai contoh dalam hal penyeleksian 
karyawan, pelatihan karyawan, deskripsi job desk, dan 
sebagainya. 
b) Organisasi/ struktur, meliputi intergrasi atau koordinasi antar 
fungsi dan struktur pelaporan. 
c) Pengukuran (measurement), yaitu melakukan evaluasi kinerja 
dan keluhan serta kepuasan konsumen. 
d) Pendukung sistem, yaitu faktor teknologi seperti komputer, 
sistem, database, dan teknis. 
e) Layanan, meliputi pengelolahan keluhan konsumen, alat-alat 
manajemen, alat-alat promosi/ penjualan. 
f) Komunikasi internal, terdiri dari prosedur dan kebijakan 
dalam operasional. 
g) Komunikasi eksternal, yakni edukasi pelanggan, manajemen 
ekspektasi pelanggan, dan pembentukan citra positif 
perusahaan. 
6) Menciptakan automating quality 
Otomatisasi berpotensi mengatasi masalah dalam hal kurangnya 
sumber daya manusia yang dimiliki perusahaan. Namun 
dibutuhkan perhatian dalam aspek-aspek sentuhan manusia 
(high touch) dan elemen-elemen yang memerlukan otomatisasi 
(high tech). Keseimbangan antara kedua hal tersebut sangat 
dibutuhkan untuk menghasilkan kesuksesan penyampaian 
layanan secara efektif dan efisien. Contoh, internet banking, 
phone banking, dan sejenisnya. 
7) Menindaklanjuti layanan 
Penindaklanjutan layanan diperlukan untuk memperbaiki aspek-
aspek layanan yang kurang memuaskan dan mempertahankan 
yang sudah baik. Dalam rangka ini, perusahaan perlu melakukan 
survey terhadap sebagian atau seluruh konsumen mengenai 
layanan yang telah diterima. Sehingga perusahaan dapat 
mengetahui tingkat kualitas layanan perusahaan di mata 
konsumen. 
8) Mengembangkan sistem informasi kualitas layanan 
Service quality information system adalah sistem yang 
digunakan oleh perusahaan dengan cara melakukan riset data. 
Data dapat berupa hasil dari masa lalu, kuantitaif dan kualitatif, 
internal dan eksternal, serta informasi mengenai perusahaan, 
pelanggan, dan pesaing. Bertujuan untuk memahami suara 
konsumen (consumen’s voice) mengenai ekspektasi dan persepsi 
konsumen terhadap layanan yang diberikan perusahaan. 
Sehingga perusahaan dapat mengetahui kekuatan dan kelemahan 
perusahaan berdasarkan sudut pandang konsumen. 
f. Faktor Kurangnya Kualitas Layanan 
Menurut Tjiptono (2012 : 178 – 181), terdapat beberapa faktor 
yang dapat mengurangi kualitas layanan pada sebuah perusahaan. 
Sehingga perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor tersebut, 
yaitu: 
1) Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 
Karakter dari jasa itu sendiri adalah inseparability, artinya jasa 
tersebut diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang 
bersamaan. Sehingga terjadi interaksi antara penyedia jasa dan 
konsumen yang memungkinkan terjadi hal-hal berdampak 
negatif di mata konsumen, seperti: 
a) Tidak terampil dalam melayani pelanggan, 
b) Cara berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks, 
c) Tutur kata karyawan kurang sopan, 
d)Bau badan karyawan yang mengganggu kenyamanan 
konsumen, 
e) Karyawan kurang senyum atau mimik muka yang tidak 
ramah. 
2) Intensitas tenaga kerja yang tinggi 
Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian 
layanan dapat pula menimbulkan dampak negatif pada kualitas, 
yaitu berupa tingginya variabilitas layanan yang dihasilkan. 
Seperti, pelatihan kurang memadai atau pelatihan tidak sesuai 
dengan kebutuhan, tingkat turnover karyawan yang tinggi, 
motivasi kerja karyawan kurang diperhatikan, dan lain-lain. 
3) Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai. 
Karyawan front-line adalah ujung tombak dalam sistem 
penyampaian layanan. Karyawan front-line dapat dikatakan 
sebagai citra perusahaan karena karyawan-aryawan tersebut 
memberikan kesan pertama kepada konsumen. Agar para 
karyawan front-line mampu memberikan pelayanan dengan 
efektif, diperlukan dukungan dari perusahaan seperti, dukungan 
informasi (prosedur operasi), peralatan (pakaian seragam, 
material), maupun pelatihan keterampilan. 
4) Gap komunikasi. 
Komunikasi merupakan faktor penting dalam menjalin 
hubungan antara 
perusahaan dengan konsumen. Bila terjadi gap komunikasi, 
maka  konsumen memberikan penilaian negatif terhadap 
kualitas pelayanan. Gap-gap komunikasi tersebut dapat berupa: 
a) Penyedia layanan memberikan janji yang berlebihan, 
sehingga tidak mampu memenuhinya. 
b) Penyedia layanan tidak selalu memberikan informasi terbaru 
kepada konsumen. 
c) Pesan komunikasi yang disampaikan penyedia layanan tidak 
dipahami konsumen 
d) Penyedia layanan tidak memperhatikan atau menindaklanjuti 
keluhan atau saran konsumen. 
5) Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama. 
Setiap konsumen memiliki karakter, emosi, keinginan yang 
berbeda-beda. Penyedia layanan harus memahami keunikan dan 
perbedaan yang ada. Sehingga tidak dapat memperlakukan 
semua konsumen dengan cara yang sama. Banyak kejadian di 
mana konsumen ingin diperlakukan secara personal dan berbeda 
dengan yang lain. 
6) Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan. 
Penambahan layanan dapat berdampak baik atau bahkan 
mengurangi service quality pada sebuah perusahaan. Dampak 
baiknya adalah untuk menyempurnakan service quality menjadi 
lebih baik. Tetapi di sisi lain, apabila layanan baru terlampau 
banyak, hasil yang didapat belum tentu optimal. 
7) Visi bisnis jangka pendek. 
Visi jangka pendek (contohnya, penghematan biaya semaksimal 
mungkin) dapat merusak service quality yang sedang ditujukan 
untuk jangka panjang. Sebagai contoh, kebijakan sebuah 
restoran untuk menutup sebagian cabang akan mengurangi 
tingkat akses bagi para pelanggan restoran tersebut. Sehingga 
pelanggan akan datang ke restoran yang mungkin jaraknya tidak 
dekat dari tempat tinggal. Sehingga dapat menimbulkan keluhan 
akan jarak dan persepsi negatif terhadap kualitas layanan 
restoran tersebut. 
 
3. Presepsi Harga 
Dalam arti sempit, menurut Priansa(2017:10) mendefinisikan 
harga adalah Sejumlah nilai yang di tukarkan konsumen dengan 
manfaat memiliki atau mengunakan produk yang nilainya di tetapkan 
oleh pembeli dan penjual melalui tawar-menawar  atau di tetapkan 
oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli. 
Persepsi harga menurut Schiffman dan Kanuk (2010:160) 
persepsi harga merupakan pandangan konsumen mengenai tinggi 
rendahnya harga sebuah produk dalam batas kewajaran yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian. 
Menurut Kotler dan Keller (2012:67), harga adalah satu 
elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain 
menghasilkan biaya. Harga merupakan elemen termudah dalam 
program pemasaran untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, dan 
bahkan komunikasi membutuhkan banyak waktu. 
Kotler dan Keller (2012:179) mendefinisikan persepsi adalah 
proses dimana konsumen akan melakukan memilih, mengontrol dan 
mengambarkan dengan suatu informasi dari apa yang dirasakan dan 
diperoleh oleh konsumen. MenurutSchiffman dan Kanuk(2008:137) 
persepsi merupakan suatu proses yang dilakukan individu untuk 
memilih, mengatur dan menafsirkan stimuli kedalam gambaran yang 
berarti dan masuk akal. 
Menurut Peter dan Olson(2000:228) persepsi harga adalah 
suatu pemahaman konsumen tentang informasi harga suatu produk 
yang diperoleh dan memberikan makna yang dalam bagi konsumen.  
Dari pengertian di atas maka persepsi harga adalah pandangan 
konsumen mengenai harga suatu produk dari informasi yang 
diperolehnya yang kemudian akan menjadi pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan konsumen.   
Tahap pengenaalan adalah tahap yang paling 
menantang.Perusahaan  menyajikan sebuah prodk baru menghadapi 
tantangan menetapkan harga untuk pertama kalinya. Menrut Kotler 
dan Amstsrong (2008:4) Strategi penetapan harga produk baru, antara 
lain: 
a. Penetapan harga memerah pasar 
 Banyak perusahaan yang menemkan produk baru 
menetapkan harga awal yang tinggi untuk  meraup lapisan  demi 
lapisan pendapatan dari pasar. Namun, meraup pasar hanya akan 
masuk dalam kondisi tertentu. Pertama kualitas dan gambar produk 
harus mendukung harganya yang lebih tinggi dan harus ada  cukup 
pembeli yang menginginkan produk itu pada harga tersebut. 
Kedua, biaya memproduksi yang lebih kecil tidak boleh terlalu 
tinggi sehingga menghilangkan manfaat yang didapat dari harga 
yang lebih mahal.Terakhir, pesaing harus tidak dapat memasuki 
pasar dengan mudah dan memotong harga yang tinggi tersebut. 
b. Penetapan harga dengan penetrasi pasar 
 Menetapkan harga awal yang rendah untuk melakukan 
penetrasi pasar dengan cepat dan mendalam untuk menarik 
sejumlah besar pembeli dengan cepat dan memenangkan pangsa 
pasar yang besar.Volume penjualan yang tinggi menghasilkan 
biaya yang lebih rendah. 
Beberapa kondisi harus terpenuhi agar strategi harga rendah ini 
berhasil.Pertama, pasar harus sangat sensitif terhadap harga sehingga 
harga yang murah menghasilkan pertumbuhan pasar yang lebih 
tinggi.Kedua, biaya produksi dan distribusi harus turun ketika volume 
penjualan meningkat.Terakhir, harga rendah ini harus membantu 
menjauhkan persaingan.dan perusahaan yang menetapkan harga 
penetrasi ini harus mempertahankan posisi harganya yang rendah jika 
tidak keunggulan harga itu hanya bersifat sementara. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:6) Strategi penetapan 
harga bauran produk : 
a. Penetapan harga lini produk 
Penetapan jenjang harga yang ditetapkan antara berbagai produk 
dalam lini. 
b. Penetapa harga produk tambahan 
Perusahaan manawarkan untuk menjual produk tambahan atau 
pelengkap beserta produk utama mereka. 
c. Penetapan harga produk terikat 
Penetapa harga dengan melakukan menetapkan harga yang rendah 
untuk produk utama dan menetapkan harga tinggi untuk suku 
cadangnya. 
d. Penetapan harga produk sampingan 
Penetapan harga untuk produk yang dihasilkan dari produk utama. 
e. Penetapan harga paket produk 
Penetapan harga dengan menggabungkan beberapa produk mereka 
dan menawarkan paket produk pada harga yang lebih murah. 
Harga memiliki dua peran utama dalam proses pengambilan 
keputusan para pembeli, yaitu peranan alokasi harga dan peranan 
informasi (Malau Harman, 2017:147) : 
a. Peranan alokasi harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para 
pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utility 
tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan 
demikian, adanya harga dapat membantu para pembeli untuk 
memutuskan cara mengalokasikannya daya belinya dari berbagai 
jenis barang dan jasa. 
b. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam mendidik 
konsumen mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini 
bermanfaat terutama dalam situasi dimana pembeli mengalami 
kesulitan untuk menilai faktor produk atau manfaatnya secara 
objekif. Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang 
mahal  mencerminkan kualitas yang tinggi. 
Hal-hal yang dipertimbangkan dalam penetapan harga : Persepsi 
nilai oleh pelanggan dan biaya-biaya produksi  
a. Penetapan Harga Berdasarkan Nilai 
 Penetapan harga dimulai dengan dengan menganalisis kebutuhan 
konsumen dan persepsi nilai mereka dan harga kemudian di 
tetapkan untuk menyamai nilai anggapan (perceive value) 
konsumen. 
b. Penetapan Harga Berdasarkan Biaya 
 Penetapkan harga berdasarkan biaya melibatkan penetapan harga 
berdasarkan biaya memproduksi distribusi dan penjualan produk 
beserta tingkat pengembalian yang wajar bagi usaha dan resiko. 
Perusahaan biasanya tidak menetapkan satu harga,tetapi 
mengembangkan struktur penetapan harga yang merefleksikan variasi 
dalam permintaan dan biaya secara geografis, kebutuhan segmen 
pasar, waktu pembelian, tingkat pemesanan, frekuensi pengiriman, 
garansi dan faktor lainnya. Beberapa strategi penyesuaian menurut 
Kotler dan Keller (2009:91) adalah : 
a. Pentapan Harga Geografis 
 Perusahaan memutuskan bagaimana memberi harga kepada 
produknya untuk konsumen yang berbeda di lokasi dan negara 
yang berbeda. 
b. Diskon Harga dan Insentif 
 Perusahaan menyesuaikan harga dengan memberikan diskon dan 
insentif untuk pembayaran dini, pembelian volume dan pembelian 
di luar musim.perusahaan harus melakukannya dengan cermat atau 
menemukan laba mereka lebih rendah daripada yang di 
rencanakan. 
c. Penetapan Harga Promosi 
 Perusahaan menyesuaikan harga dengan mengunakan beberapa 
teknik penetapan harga untuk merangsang pembelian dini. 
d. Penetapan Harga terdeferensiasi 
 Perusahaan menyesuaikan harga dasar mereka untuk 
mengkomodasi perbedaan pelanggan, produk, lokasi dan 
seterusnya. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012 : 314) menjelaskan ada 
empat ukuran yang mencirikan harga, adalah: keterjangkauan harga, 
kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, 
dan harga sesuai kemampuan atau daya beli. Di bawah ini penjelasan 
empat ukuran harga, yaitu:  
a. Keterjangkauan harga.  
Konsumen bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh 
perusahaan. Produk biasanya ada beberapa jenis dalam satu merek 
dan harganya juga berbeda dari termurah sampai termahal. Dengan 
harga yang ditetapkan para konsumen banyak yang membeli 
produk.  
b. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga.  
Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan 
produk  
lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya harga suatu produk sangat 
dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan membeli produk 
tersebut.  
c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.  
Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen 
orang sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang 
karena mereka melihat adanya perbedaan kualitas. Apabila harga 
lebih tinggi orang cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga 
lebih baik.  
d. Kesesuaian harga dengan manfaat.  
Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang 
dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan 
untuk mendapatkannya. Jika konsumen merasakan manfaat produk 
lebih kecil dari uang yang dikeluarkan maka konsumen akan 
beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan konsumen akan 
berpikir dua kali untuk melakukan pembelian ulang. 
4. Kepercayaan 
Menurut Kotler dan Keller (2012) kepercayaan adalah 
kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. 
Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan antar 
organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati. 
Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi 
online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis 
online mereka dibanding mitra lainnya. Pembeli bisnis khawatir 
bahwa mereka tidak akan mendapatkan produk atau jasa dengan 
kualitas yang tepat dan dihantarkan ke tempat yang tepat pada waktu 
yang tepat, begitupun sebaliknya. 
Menurut Mowen dan Minor (dalam Donni Juni Priansa 
2017.116) Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang 
objek, atribut dan manfaatnya. Menurut Rousseau et al (dalam Donni 
Juni 2017.116) Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang 
merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan 
harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. Sedangkan 
menurut Pavlo (dalam Donni Juni Priansa 2017.116) Kepercayaan 
merupakan penilalain hubungan seseorang dengan orang lain yang 
akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam 
sebuah ligkungan yang penuh dengan ketidakpastian. 
Dari definisi para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa 
kepercayaan merupakan sebuah harapan yang dipegang oleh sebuah 
individu atau sebuah kelompok ketika perkataan, janji, pernyataan 
lisan atau tulisan dari seseorang individu atau kelompok lainnya dapat 
diwujudkan. 
a. Karakteristik Kepercayaan 
Menurut Donni Juni Priansa (2017.118) kepercayaan dibangun 
atas sejumlah karakteristik. Berbagai karakteristik yang berkenaan 
dengan kepercayaan adalah sebagai berikut: 
1)  Menjaga Hubungan 
Konsumen yang percaya akan senantiasa menjaga 
hubungan yang baik antara dirinya dengan perusahaan karena 
ia menyadari bahwa hubungan yang baik akan memberikan 
dampak yang menguntungkan bagi dirinya. 
2) Menerima Pengaruh 
Konsumen yang memiliki kepercayaan yang tinggi akan 
mudah dipengaruhi sehingga biaya perusahaan/pemasaran 
untuk program pemasaran menjadi semakin murah. 
3) Terbuka dalam Komunikasi 
Konsumen yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap 
perusahaan akan memberikan informasi yang konstruktif bagi 
perusahaan sehingga arus informasi menjadi tidak tersendat. 
4) Mengurangi Pengawasan 
Konsumen yang percaya biasanya jarang mengkritik 
sehingga ia mengurangi fungsi pengawasan nya terhadap 
perusahaan/pemasar. 
5)   Kesabaran 
Konsumen yang percaya akan memiliki kesabaran yang 
berlebih dibandingkan dengan konsumen biasa. 
6)   Memberikan Pembelaan 
Konsumen yang percaya akan memberikan pembelaan 
kepada perusahaan/pemasar ketika produk yang 
dikonsumsinya dikritik oleh kompetitir atau pengguna lainnya. 
7)   Memberi Informasi yang Positif 
Konsumen yang percaya akan selalu memberikan 
informasi yang positif dan membangun bagi perusahaan. 
8)   Menerima Risiko 
Konsumen yang percaya akan menerima resiko apapun 
ketika ia memutuskan untuk menggunakan produk yang 
dihasilkan oleh perusahaan. 
9)   Kenyamanan 
Konsumen yang percaya akan melakukan pembelian 
secara berulang - ulang karena ia percaya bahwa 
perusahaan/pemasar memberikannya kenyamanan untk 
mengkonsumsi produk dalam jangka pendek maupun panjang. 
10)   Kepuasan 
Konsumen yang percaya akan mudah untuk diberikan 
kepuasan dibanding konsumen yang tidak percaya. 
b. Jenis jenis kepercayaan konsumen 
Mowen dan Minor (dalam Donni Juni 2017.119) menyatakan 
terdapat tiga jenis kepercayaan konsumen, sebagai berikut: 
1) Kepercayaan Atribut Objek 
   Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut 
khusus yang disebut kepercayaan objek. Kepercayaan 
atribut objek menghubngkan sebuah atribut dengan objek, 
seperti seseorang, barang atau jasa. 
2) Kepercayaan Manfaat Produk 
   Seseorang mencari produk dan jasa yang akan 
menyelesaikan masalah-masalah dalam memenuhi 
kebutuhannya dengan kata lain memiliki atribut yang akan 
memberikan manfaat yang dapat dikenal. 
3) Kepercayaan Manfaat Objek 
   Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan 
menghubungkan objek dan manfaatnya. Kepercayaan 
manfaat objek merupakan persepsi konsumen tentang 
seberapa jauh produk, orang atau jasa tertentu yang akan 
memberikn manfaat tertentu. 
c. Indikator Kepercayaan 
Menurut Maharani (2010) terdapat empat indikator dalam 
variabel kepercayaan yaitu; 
1)  Kehandalan 
Kehandalan merupakan konsisten dari serangkaian 
pengukuran. Kehandalan dimaksudkan untuk mengukur 
kekonsistenan perusahaan dalam melakukan usahanya dari 
dulu sampai sekarang. 
2)  Kejujuran 
Bagaimana perusahaan/pemasar menawarkan produk barang 
atau jasa yang sesuai dengan informasi yang diberikan 
perusahaan/pemasar kepada konsumennya. 
3)  Kepedulian 
Perusahaan/pemasar yang selalu melayani dengan baik 
konsumennya, selalu menerima keluhan-keluhan yang 
dikeluhkan konsumennya serta selalu menjadikan konsumen 
sebagai prioritas. 
4)  Kredibilitas 
Kualitas atau kekuatan yang ada pada perusahaan/pemasar 
untuk meningkatkan kepercayaan konsumennya. 
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
  Studi penelitian terdahulu ini dimaksudkan untuk menggali 
informasi tentang ruang penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini. 
Penelitian terdahulu berhasil dipilih untuk dikedepankan yaitu: 
Penelitian terdahulu yang pertama adalah penelitian yang 
dilakukan oleh Sri Wahyuni (2016) dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga dan Keperacayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
Citra Swalayan Andalas Padang”. Dalam penelitian  menggunakan metode 
deskriptif dan asosiatif. Hasil penelitian ini adalah variabel kualitas 
pelayanan, harga, dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap variabel 
loyalitas pelanggan. Perbedaannya adalah menggunakan metode deskriptif 
sedangkan dalam penelitian ini  menggunakan metode kuantitatif. 
Persamaanya adalah pada penggunaan variabel kualitas pelayanan dan 
kepercayaan. 
 Penelitian terdahulu yang kedua dilakukan oleh Muhamad Riza 
Firdaus (2014) dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, 
Kepercayaan, Citra Perusahaan, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan”. Metode penelitian yang dilakukan adalahstruktural 
equating modelling . Hasil penelitian ini adalah variabel kualitas pelayan 
berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Perbedaan Penelitian 
ini menggunakan alat analisis korelasi sedangkan Muhammad Riza 
Firdaus menggunakan analisis Structural Equation Modelling. 
Persamaanya adalah pada penggunaan variabel kualitas pelayanan dan 
kepercayaan. 
 Penelitian terdahulu yang ketiga dilakukan oleh Lukman Khakim 
(2014) dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervening pada pizza hut cabang simpang lima”. Metode 
penelitioan yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil 
penelitian ini adalah variabel kealitas pelayanan, harga, dan kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Perbedaanya 
penelitian ini menggunakan alat analisis korelasi sedangkan Lukman 
Khakim menggunakan analisis regresi. Persamaanya adalah menggunakan 
variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian Terdahulu 
No. Nama Peneliti Judul 
penelitian  
Persamaan  Perbedaan  
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Sumber : Diolah dari berbagai sumber  
C. Kerangka Pemikiran 
Uma sekaran dalam Sugiyono (2012:88) mengemukakan bahwa 
kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah di identifikasi sebagai 
masalah yang penting. Kerangka berfikir yang baik akan menjelaskan 
secara teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti. Jadi secara 
teoritis perlu dijelaskan hubungan antara variabel independen dan 
dependen. 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
Kualitas Pelayanan merupakan prespektif konsumen dalam jangka 
panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari jasa transfer. Dengan 
demikian baik buruknya kualitas pelayanan yang di berikan tergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelangganya secara konsisten. Semakin baik kualitas yang diberikan 
kepada konsumen, makan akan semangkin tinggi loyalitas konsumen 
terhadap suatu perusahaan. Jadi, kualitas pelayanan dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
2. Hubungan Presepsi Harga dengan Loyalitas Pelanggan 
persepsi harga merupakan pandangan konsumen mengenai harga suatu 
produk dari informasi yang diperolehnya yang kemudian akan menjadi 
pertimbangan dalam pengambilan keputusan konsumen. Harga dapat 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian 
ulang sehingga menimbulkan loyalitas konsumen. Semakin murah 
harga suatu produk diperusahaan, maka akan semakin tinggi loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Jadi, harga dapat 
mempengaruhi loyalitas terhadap pelanggan. 
3. Hubungan  Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan. 
Kepercayaan merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang 
lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan 
dalam sebuah lingkunganyang penuh dengan ketidakpastian. Ketika 
konsumen percaya terhadap produk dan melakukan transaksi, 
konsumen akan merasa puas apabila hasil yang didapatkan sesuai 
dengan yang dijanjikan dan akan merasa kecewa apabila hasil yang 
didapatkan tidak sesuai harapan. Semakin konsumen percaya terhadap 
produk tersebut, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas konsumen 
terhadap pembelian produk atau jasa di perusahaan tersebut. Jadi 
kepercayaan mempengaruh loyalitas onsumen terhadap perusahaan. 
4. Hubungan Kualitas Pelayanan, persepsi harga, dan kepercayaan  
dengan Loyalitas Pelanggan 
Kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepercayaan menjadi faktor 
penting dan berkaitan terhadap loyalitas pelanggan. Sebelum 
terjadinya loyalitas pelanggan, konsumen tentunya akan 
memperhatikan pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan 
terhadap konsumen. Selanjutnya konsumen akan mempertimbangkan 
harga yang diberikan perusahaan tersebut dengan perusahaan lainya 
untuk membandingkanya. Dan tentunya konsumen akan memegang 
kepercayaan terhadap produk atau jasanya agar merasa puas dan tidak 












































D. Perumusan Hipotesis 
Adapun hipotesis dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut : 
1. Terdapat hubugan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan di 
Kios Tiket Tegal. 
2. Terdapat hubugan persepsi harga dengan loyalitas pelanggan di Kios 
Tiket Tegal. 






Loyalitas Pelanggan (Y)  




4. Terdapat hubugan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan 






A. Pemilihan Metode 
Metode yang di pilih dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, yang 
berarti menguji hipotesis dengan menggunakan alat analisis statistik. 
metode penelitian kuantitatif diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positifisme, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 
penelitian, analisa data bersifat kuantitatif (statistik), dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono,2016:13) 
B. Lokasi Penelitian  
Penelitian ini dilakukan di Kios Tiket Tegal yang bertempat di 
Jl.Kol.Sudiarto Kelurahan Panggung Kecamatan Tegal Timur Kota Tegal. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan penelti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 
Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan benda – benda 
alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada 
objek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat 
yang dimiliki oleh subyek obyek itu (Sugiyono, 2016: 80). Populasi 
pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan Kios Tiket yang 
jumlahnya belum di ketahui. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2010: 116) memberi pengertian sampel adalah 
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, 
tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 
diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, 
kesimpulanya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif 
(mewakili). 
Karena populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti, 
maka tidak memungkinkan untuk meneliti secara keseluruhan populasi 
tersebut. Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan / 
insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber 
data(Arikunto, 2010). 
. Pengambilan data dilakukan saat peneliti bertemu konsumen 




Dimana : n   : Jumlah / besarnya sampel 
  P  : Prosentase proporsi sampel 
  (1-p)  : Prosentase sisa dari proporsi populasi 
  Zα/2  : Derajat koefisien konfidensi 
   E  : Prosentase perkiraan kemungkinan  
     kesalahan dalam penentuam ukuran sampel  
Dengan ketentuan : 
a. Tingkat kepercayaan 95% dan kemungkinan kesalahan (E) 
ditetapkan tidak lebih dari 5% 
b. Besarnya populasi tidak ketahui sehingga besarnya P(1-P) tidak 
diketahui pula. Namun karena nilai P besarnya selalu antara 0-, maka 
besarnya P(1-P) maksimum dapat dicari dengan mendeferesialkanya, 
yaitu : 
F(P) = P (1-P) 
F(P) = P – P
2 
 = 1-2p 
Sedangkan syarat maksimum bila = 0 .Sehingga 1-2P = 0 atau P 
= 0,5 harga maksimum f(P)= 0,5 (1-0,5) = 0,25 
Berdasarkan data tersebut diatas maka besarnya sampel adalah  
n=0,25
2  
= 96,04 = 97 
Jadi besarnya sampel yang diambil minimal adalah 97 responden, untuk 
memudahkan penelitian maka sampel yang digunakan sejumlah 100 
responden. 
D. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
1.  Definisi Konseptional 
Variabel penelitian menurut Sugiyono (2010:58) merupakan segala 
sesuatu yang berbentuk apa saja yang di tetapkan oleh peneliti untuk di 
pelajari agar memperoleh informasi yang di inginkan dan ditarik 
kesimpulannya. Penelitian variabel ini terdiri dari dua jenis variabel 
yaitu variabel terikat (dependen) dan variabel bebas (independen). 
Berikut ini adalah penjelasan tentang kedua variabel tersebut:Loyalitas 
pelanggan 
a. Variabel Dependen (Y) 
1) Loyalitas pelanggan 
Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap 
suatu merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat 
positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten 
(Fandy Tjiptono 2004:59). 
b. Variabel Independen (X) 
1) Kualitas Pelayanan 
Kualitas jasa merupakan ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi 
konsumen (Tjiptono 2011:180).   
2) Presepsi Harga 
Harga adalah satu elemen bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. 
Harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran 
untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan 
komunikasi membutuhkan banyak waktu (Kotler dan Keller 
2012:67) 
3) Kepercayaan 
Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung 
pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa 
faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, 
integritas, kejujuran dan kebaikan hati. (Kotler dan Keller 
2012:125). 
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Sumber : Diolah dari berbagai sumber  
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini  
mengunakan kusioner. Kusioner merupakan teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 
2010:199). Kuisioner berupa data pernyataan tertulis yang disebarkan 
kepada responden  dengan mengunakan pengukuran skala likerts dengan 
ketentuan sebagai berikut : 
SS  : Sangat Setuju   dengan skor  ( 5 ) 
S  : Setuju    dengan skor  ( 4 ) 
N  : Netral    dengan skor (3 ) 
TS   : Tidak Setuju   dengan skor ( 2 ) 
STTS  : Sangat Tidak Setuju   dengan skor  (1) 
F. Teknik Pengujian Instrumen Penelitian 
Dalam setiap penelitian, masalah penggunaan alat-alat ukur perlu 
mendapat perhatian agar hasil yang diperoleh adalah benar-benar dan 
dapat mencerminkan keadaan yang sesungguhnya dari masalah yang akan 
diteliti. Alat ukur yang ilmiah memenuhi kriteria sahih dan terandalkan 
(valid dan reliabel). 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan 
pada pertanyaan kuesioner mampu mengungkapkan sesuatau yang 
akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,2011:52). Dalam uji 
validitas dapat digunakan SPSS ( Statistical Product and Service 
Solutions). Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan nilainya positif, maka 
pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali,2011:53). 
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 20. Maka 
besarnya df dapat dihitung 20-2 = 18. Dengan df = 97 dan alpha = 
0,05 didapat r tabel = 0, 4227 ( dengan melihat r tabel pada df = 97 
dengan uji dua sisi). Jika nilai r hitung lebih besar daripada r tabel dan 
bernilai positif, maka butir pertanyaan atau indikator dinyatakan valid 
(Ghozali,2011:53). 
Bila > , berarti pernyataan tersebut dinyatakan 
valid. Dan bila ≤ , berarti pernyataan tersebut dinyatakan 
tidak valid. 
Adapun perhitungan korelasi product moment, dengan rumus: 
rxy = 












rXY =  Korelasi product moment 
X  =  Skor total dari setiap item 
Y  =  Skor/nilai dari setiap item 
N  =  Jumlah sampel 
2. Uji Reliabilitas 
  Realibilitas menunjukan pada suatu pengertian bahwa 
sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 
pengumpulan data karena instrumen tesebut sudah baik. Instrumen 
yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden 
untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Apabila datangnya memang 
benar-benar sesuai dengan kenyataannya, maka beberapa kalipun 
diambil, tetapi akan sama realibilitas menunjukan pada tingkat 
kerendahan sesuatu realibel artinya dapat dipercaya, jadi dapat 
diandalkan. 
Alat ukur yang baik, disamping harus valid juga harus realibel. Suatu 
alat ukur dikatakan realibel apabila alat ukur tersebut menunjukan 
hasil yang mantap. Jadi alat ukur yang realibel bila diberikan pada 
waktu yang berbeda pada individu yang sama, akan memberikan hasil 
yang relatif sama. 
Untuk mengetahui apakah suatu alat ukur memiliki realibilitas 
yang tinggi atau sebaliknya, dapat digunakan beberapa teknik, 
diantaranya adalah dengan menggunakan rumus Spearman Brown, 
Flanagon, Rulon, K-R 12, K-R 21,Hoyt dan rumus Alpha (Arikunto 
2013 : 223 - 239). 
Dalam penelitian ini, untuk mencari realibilitas instrumen 
digunakan rumus Alpha sebagai berikut: 
 =  
Keterangan :  
R = reliabilitas instrumen 
K = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
 = jumlah varians butir 
 = varians total 
Berdasarkan perhitungan akan didapat realibilitas instrumen 
dari masing-masing butir angket. 
G. Teknik Analisis Data  
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan 
antara variabel kualitas pelayanan (X1), persepsi harga (X2), dan 
kepercayan (X3), terhadap loyalitas pelanggan (Y) secara parsial. 












   
 (Sugiyono 2010 : 357) 
Dimana: 
ρ        : koefisien korelasi Rank Spearman 
 2d : total kuadrat selisih antar ranking 
n.       : jumlah sampel yang diteliti (n = 100) 
Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). 
Tanda plus menunjukkan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, 
makin tinggi nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. 
Sedangkan tanda minus menunjukkan korelasi berlawanan arah, yaitu 
makin rendah nilai X, makin rendah Y atau kenaikkan X diikuti 
penurunan nilai Y sedangkan harga r dan ρ akan dikonsultasikan 
dengan tabel interprestasi nilai r sebagai berikut  
Tabel 3.2 
Interprestasi Koefisien Korelasi (nilai r) 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 





Sangat kuat  
(Sugiyono, 2007:231) 
 
2. Uji Signifikansi Korelasi Rank Spearman 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan Langkah-langkahnya adalah: 
a. Formula Hipotesis 
1) Formula Hipotesis 1 
Ho : ρ = 0  Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
kualitas pelayanan  dengan loyalitas pelanggan 
pada Kios Tiket Tegal.   
Hi : ρ  0 Terdapat hubungan yang signifikan kualitas 
pelayanan  dengan loyalitas pelanggan pada 
Kios Tiket Tegal. 
2) Formula Hipotesis 2 
Ho : ρ = 0  Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
persepsi harga  dengan loyalitas pelanggan pada 
Kios Tiket Tegal.  
Hi : ρ  0 Terdapat hubungan yang signifikan persepsi 
harga  dengan loyalitas pelanggan pada Kios 
Tiket Tegal. 
3) Formula Hipotesis 3 
Ho : ρ = 0  Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
persepsi harga  dengan loyalitas pelanggan pada 
Kios Tiket Tegal. 
Ho ditolak Ho ditolak Ho diterima 
α/2 α/2 
Hi : ρ  0 Terdapat hubungan yang signifikan persepsi 
harga  dengan loyalitas pelanggan pada Kios 
Tiket Tegal. 
  
b. Taraf Signifikan  
Untuk menguji taraf signifikan dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan mengunakan 
tingkat signifikan sebesar 95% (atau α=  5%). 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Ho diterima apabila = -z α/2 ≤ z ≤ z α/2 






d. Menghitung nilai Zhitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut : 
Zhitung = rs   (Sugiyono, 2010:359) 
Keterangan : 
Z  : Besarnya Zhitung 
rs  : Koefisien korelasi spearman 
n  : Jumlah sampel 
e. Keputusan Ho ditolak atau diterima 
3.  Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk mengetahui kuat 
tidaknya hubungan beberapa variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Adapun rumus yang digunakan menurut Sudjana dalam Arikunto 
(2000:128) adalah sebagai berikut: 
(1-R²y.123) = (1-r2y1)(1-r2y2.1)(1-r2y3.12) 
r32.1 = (r₃.₂-r₃.₁.r₁.₂)/√((1-r²₃.₁)(1-r²₁.₂)) 
ry2.1 = (rᵧ₂-rᵧ₁.r₁.₂)/√((1-r²ᵧ₁)(1-r²₁.₂)) 
ry3.1 = (rᵧ₃-rᵧ₁.r₁.₃)/√((1-r²ᵧ₁)(1-r²₁.₃)) 
ry3.12 = (rᵧ₃.₁-rᵧ₂.₁.r₃₂.₁)/√((1-r²ᵧ₂.₁)(1-r²₃₂.₁)) 
keterangan: 
R²y.123 : korelasi ganda antara x1, x2, dan x3 
ry.1  : korelasi antara y dan x1 
ry.2.1 : korelasi antara y dan x2 jika x1 tetap 
ry.3.12 : korelasi antara y dan x3 jika x1 dan x2 tetap 
4. Uji Signifikasi Koefisien Korelasi Berganda 
a. Formula Hipotesis 
 Ho  : ρ = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara  
kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan 
secara simultan dengan loyalitas pelanggan di Kios 
Tiket Tegal. 
Hi : ρ  0 Terdapat hubungan yang signifikan antara  kualitas 
layanan, persepsi harga, dan kepercayaan secara 
simultan dengan loyalitas pelanggan di Kios Tiket 
Tegal. 
b. Dipilih level of significant α = 5% = 0,05 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak 
Jika Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima 
    daerah tolak 
 Daerah terima  




d. Pengujian  
Untuk menguji koefisien korelasi berganda, uji 















F    = besarnya Fhitung 
R = koefisien korelasi berganda 
n    = banyaknya data/jumlah anggota sampel 
k = banyaknya variabel bebas/independen 
 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar 
atau kecilnya akontribusi (sumbangan langsung) kualitas layanan, 
persepsi harga, dan kepercayaan secara bersama-sama terhadap 
loyalitas pelanggan. Adapun koefisien determinasi adalah sebagai 
berikut (Simamora, 2004:334) : 




D = Koefisien Determinasi 






HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
1. Sejarah Singkat  Kios Tiket Tegal 
 Kios Tiket berdiri pada tahun 2015. Gerai Kios Tiket sendiri 
terletak di jalan Kol. Sudiarto no 40 Tegal. Perusahaan ini didirikan oleh 
Ahmad Sofi. Perusahaan Kios tiket juga menjadi satu satunya agen tiket 
kereta terbesar di Kota Tegal yang mampu bertahan dan bahkan membuka 
cabang di daerah lain sampai dengan sekarang. Alasan ahmad mendirikan 
perusahaan itu karena emlihat peluang yang cukup besar di era saat ini, 
khususnya untuk masyarakat yang sering yang sering melakukan 
perjalanan ke luar kota. Gerai ini dimulai dengan sederhana, tempatnya 
tidak terlalu besar namun dijalankan dengan tata cara yang benar. 
Perusahaan ini awalnya hanya melayani tiket kereta api dan itupun hanya 
melayani secara offline.dengan berkembangnya jaman dan melihat 
beberapa respon customer khususnya, akhirnya gerai ini memutuskan 
untuk mulai menambah produk tiket, diantaranya tiket pesawat, pelni dan 
bus. Pada pertengahan tahun 2017 gerai ini mengalami kenaikan yang 
cukup tinggi.dimana pada saat itu masyarakat sudah pada tahu kalau di 
Kota Tegal ada agen tiket yang menjual tiket kereta api dengan harga sama 
dan tidak perlu antri. Jasa ini mulai banyak yang menggunakan. Dari 
muali kalangan pelajar, remaja, hingga dewasa mulai banyak yang 
menggunakan jasa ini untuk kebuuhan pekerjaan ataupun liburan keluar 
kota. Pada tahun itu juga perusahaan perusahaan ini mulai aktif dalam 
mengembangkan penjualan produknya dengan cara memanfataakan 
internet dimana saat itu Kios Tiket Tegal melayani pembelian tiket secara 
online. Penjualan tiket pada saat itu melonjak pesat hingga akhir bulan di 
tahun 2019, yang kemudian mengalami penurunan  hingga pertengahan 
tahun 2020. Tetapi sampai saat ini kios tiket Tegal masih berjalan dan 
bertahan dengan dengan penjualan tiket yang sudah mulai membaik. 







3. Uraian jabatan dan tugas di Kios Tiket Tegal 
a. Pemilik : Bertanggung jawab atas pengambilan keputusan dan 
mengawasi jalanya usaha tersebut 
b. Manajer SDM :bertanggung jawab dan  Mengatur atas Kinerja 
karyawan yang ada diperusahaan 
c. Manajer Keuangan : bertanggung jawab mengatur segala hal 









d. Karyawan : bertugas untuk melayani langsung konsumen yang 
membeli tiket di kios tiket Tegal secara ramah dan mencatat berbagai 
transaksi penjualan yang terjadi 
B. Deskripsi Responden 
Untuk mengetahui gambaran responden maka akan dibahas tentang jenis 
kelamin dan usia responden. 
1.  Profil Responden Menurut Jenis Kelamin  
Profil responden yang telah menjawab pertanyaan sebagaimana yang 
tercantum dalam tabel di bawah  ini :  
Tabel 4.1 
Profil Responden Menurut Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase  
1 Laki-laki 45  41 % 
2 Perempuan 55 59 % 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber : data primer yang diolah 2020 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa perempuan 
mendominasi menjadi pembeli yaitu terdapat 55 orang atau 55 % dan 








2.  Profil Responden Menurut Umur 
Tabel 4.2 
Profil Responden Menurut Umur 
 
No  Umur  Jumlah  Presentase  
1 <20 tahun 16 16% 
2 20-30 tahun 42 42% 
3 30-40 tahun 29 29% 
4 > 40 tahun 23 23 % 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber : data primer yang diolah 2020  
 
 Berdasarkan tabel  tersebut dapat diketahui bahwa usia responden  
kurang dari 20 tahun yaitu sebanyak 16 orang  atau 16 % ,  usia  20-30 
tahun sebanyak 42 orang  atau 42%. Usia 30-40 tahun sebanyak 29 atau 
29 %, sedangkan usia >40 tahun sebanyak 23 atau 23% Jumlah terbanyak 
terdapat pada usia 20-30 tahun, hal ini dapat di simpulkan bahwa 
pengguna jasa di kios tiket tegal adalah usia 20 sampai 30 tahun. 
C. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
 Validitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur sah atau 
validtidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika 
pertanyaan padakuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 
akan diukur oleh kuisionertersebut (Ghozali, 2018:51). 
 Jumlah responden uji validitas ini adalah 20 orang diluar 
responden terlebih dahulu, Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dalam 
penelitian ini, yaitu n = 20. Maka besarnya df dapat dihitung 20-2 = 
18. Dengan df = 18 dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0,422 dengan 
 Kriteria pengujian uji validitas adalah : 
- Apabila r hitung > r tabel maka dapat di katakan kuesioner 
tersebut valid. 
- Apabila r hitung < r tabel maka dapat di katakan kuesioner 
tersebut tidak valid. 
a. Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 
  Jumlah butir pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan 
sebanyak 10 butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 
100 responden dilakukan uji validitas dengan 20 orang diluar 
responden terlebih dahulu. Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dalam 
penelitian ini, yaitu n = 20. Maka besarnya df dapat dihitung 20-2 = 
18. Dengan df = 18 dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0,422 , dari 
hasil analisis ke 10 butir pernyataan tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 ternyata ke 10 
pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung > r tabel. 
Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak digunakan 
untuk mengumpulkan data penelitian variabel Loyalitas Pelanggan, 
adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel Loyalitas 
Pelanggan dengan 20 orang non responden ada pada lampiran. 
Adapun rekap hitung validitas 20 orang non responden 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.3 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan Non 
Responden 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,676 0,422  Valid  
2 0,808 0,422  Valid 
3 0,580 0,422  Valid 
4 0,660 0,422  Valid 
5 0,673 0,422  Valid 
6 0,699 0,422  Valid 
7 0,457 0,422  Valid 
8 0,507 0,422  Valid 
9 0,631 0,422  Valid 
10 0,709 0,422  Valid 
  Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
b. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
  Jumlah butir pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan 
sebanyak 10 butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 
100 responden dilakukan uji validitas dengan 20 orang diluar 
responden terlebih dahulu. Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dalam 
penelitian ini, yaitu n = 20. Maka besarnya df dapat dihitung 20-2 = 
18. Dengan df = 18 dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0,422 , dari 
hasil analisis ke 10 butir pernyataan tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 ternyata ke 10 
pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung > r tabel. 
Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak digunakan 
untuk mengumpulkan data penelitian variabel Loyalitas Pelanggan, 
adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel Loyalitas 
Pelanggan dengan 20 orang non responden ada pada lampiran. 
Adapun rekap hitung validitas 20 orang non responden 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
 
Tabel 4.4 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Non 
Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,581 0,361 Valid  
2 0,754 0,361 Valid 
3 0,483 0,361 Valid 
4 0,486 0,361 Valid 
5 0,675 0,361 Valid 
6 0,514 0,361 Valid 
7 0,592 0,361 Valid 
8 0,605 0,361 Valid 
9 0,454 0,361 Valid 
10 0,762 0,361 Valid 
  Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
c. Uji Validitas Persepsi Harga 
  Jumlah butir pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan 
sebanyak 10 butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 
100 responden dilakukan uji validitas dengan 20 orang diluar 
responden terlebih dahulu. Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dalam 
penelitian ini, yaitu n = 20. Maka besarnya df dapat dihitung 20-2 = 
18. Dengan df = 18 dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0,422 , dari 
hasil analisis ke 10 butir pernyataan tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 ternyata ke 10 
pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung > r tabel. 
Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak digunakan 
untuk mengumpulkan data penelitian variabel Loyalitas Pelanggan, 
adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel Loyalitas 
Pelanggan dengan 20 orang non responden ada pada lampiran. 
Adapun rekap hitung validitas 20 orang non responden 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.5 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Persepsi Harga Non Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,670 0,361 Valid  
2 0,442 0,361 Valid 
3 0,670 0,361 Valid 
4 0,745 0,361 Valid 
5 0,697 0,361 Valid 
6 0,444 0,361 Valid 
7 0,536 0,361 Valid 
8 0,705 0,361 Valid 
9 0,557 0,361 Valid 
10 0,457 0,361 Valid 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
d. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
  Jumlah butir pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan 
sebanyak 10 butir pernyataan, sebelum melakukan penelitian pada 
100 responden dilakukan uji validitas dengan 20 orang diluar 
responden terlebih dahulu. Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of 
freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dalam 
penelitian ini, yaitu n = 20. Maka besarnya df dapat dihitung 20-2 = 
18. Dengan df = 18 dan alpha = 0,05 didapat r tabel = 0,422 , dari 
hasil analisis ke 10 butir pernyataan tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan mengunakan SPSS.22 ternyata ke 10 
pernyataan di nyatakan valid. Karena hasil dari r hitung > r tabel. 
Dengan demikian 10 butir pernyataan tersebut layak digunakan 
untuk mengumpulkan data penelitian variabel Loyalitas Pelanggan, 
adapun perhitungan uji validitas item untuk variabel Loyalitas 
Pelanggan dengan 20 orang non responden ada pada lampiran. 
Adapun rekap hitung validitas 20 orang non responden 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4.6 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Kepercayaan Non Responden 
 
No. item r hitung r tabel  Keterangan 
1 0,667 0,361 Valid  
2 0,826 0,361 Valid 
3 0,725 0,361 Valid 
4 0,696 0,361 Valid 
5 0,818 0,361 Valid 
6 0,616 0,361 Valid 
7 0,694 0,361 Valid 
8 0,698 0,361 Valid 
9 0,651 0,361 Valid 
10 0,746 0,361 Valid 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
 
2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 
respondenpertanyaan atau pernyataan di kuisioner.Suatu kuisioner 
dikatakan reliabel jika jawabanseseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2018: 45). 
 
a. Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan 
 Perhitungan reliabilitas instrument variabel Loyalitas Pelanggan 
dengan perhitungan 20 orang non responden mengunakan progam 
SPSS.22 seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari 
perhitungan tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 
diperoleh angka Cronbach‟ Alpha sebesar 0,842 Makavariabel 
Loyalitas Pelanggan dinyatakan reliable, karena nilai Cronbach 
Alpha > 0,70 . Ghozali (2018:45). 
Tabel 4.7 




Alpha N of Items 
.842 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
b. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 
 Perhitungan reliabilitas instrument variabel Kualitas Pelayanan 
dengan perhitungan 20 orang non responden mengunakan progam 
SPSS.22 seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari 
perhitungan tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 
diperoleh angka Cronbach‟ Alpha sebesar 0,918 Maka variabel 
Kualitas Pelayanan dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach 
Alpha > 0,70 . Ghozali (2018:45) 
Tabel 4.8 




Alpha N of Items 
.918 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
c. Reliabilitas Persepsi Harga 
 Perhitungan reliabilitas instrument variabel Persepsi Harga dengan 
perhitungan 20 orang non responden mengunakan progam SPSS.22 
seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari perhitungan 
tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 diperoleh angka 
Cronbach‟ Alpha sebesar 0,900 Maka variabel Persepsi Harga 
dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach Alpha > 0,70 . Ghozali 
(2018:45) 
Tabel 4.9 




Alpha N of Items 
.900 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
d. Uji Reliabilitas Kepercayaan 
Perhitungan reliabilitas instrument variabel Kepercayaan dengan 
perhitungan 20 orang non responden mengunakan progam SPSS.22 
seperti yang tertera pada tabel dibawah ini. Dari perhitungan 
tersebut dengan mengunakan progam SPSS.22 diperoleh angka 
Cronbach‟ Alpha sebesar 0,910 Maka variabel Kepercayaan 
dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach Alpha > 0,70 . Ghozali 
(2018:45) 
Tabel 4.10 




Alpha N of Items 
.910 10 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
D. Analisis Data 
 Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis korelasi rank spearman, uji signifikansi korelasi rank spearman, 
korelasi berganda, uji signifikansi korelasi berganda dan koefisien 
determinasi. Analisis ini dilakukan dengan mengunakan progam 




1. Analisi Korelasi Rank Spearman  
a. Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
Tabel 4.11 







Spearman's rho Kualitas 
pelayanan 
Correlation Coefficient 1,000 ,682
**
 
Sig. (2-tailed) . ,000 






Sig. (2-tailed) ,000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs atau rsxy sebesar 0,682 Nilai rsxy sebesar 0,682 
lalu di intepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada 
interval 0,600 – 0,799. Hal ini berarti hubungan Kualitas Pelayanan 
dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal tergolong kuat, dan 
bersifat positif artinya apabila Kualitas Pelayanan meningkat maka 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal akan meningkat, 
sebaliknya apabila Kualitas Pelayanan menurun maka Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal akan menurun.  
Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal 
diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, maka berarti korelasi 
tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) ditolak  dan H1 
diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat hubungan yang 
signifikan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios 
tiket Tegal. 
b. Persepsi Harga dengan Loyalitas Pelanggan 
Tabel 4.12 
Persepsi Harga dengan Loyalitas Pelanggan 
 
Correlations 
 Persepsi harga Loyalitas Pelanggan 





Sig. (2-tailed) . ,000 








Sig. (2-tailed) ,000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman diperoleh 
nilai rs atau rsxy sebesar 0,499 Nilai rsxy sebesar 0,499 lalu 
diintepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada interval 
0,400-0,599. Hal ini berarti hubungan Persepsi Harga dengan 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal  tergolong cukup kuat dan 
bersifat positif artinya apabila Persepsi Harga baik maka Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal  akan meningkat, sebaliknya apabila 
Persepsi Harga meningkat maka Loyalitas Pelanggan di Kios tiket 
Tegal  akan menurun.  
Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
Persepsi Harga dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal 
diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, maka berarti korelasi 
tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) ditolak  dan H1 
diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat hubungan yang 
signifikan Persepsi Harga dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket 
Tegal. 
c. Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan 
Tabel 4.13 






Spearman's rho Kepercayaan Correlation Coefficient 1,000 ,518
**
 
Sig. (2-tailed) . ,000 






Sig. (2-tailed) ,000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank spearman diperoleh 
nilai rs atau rsxy sebesar 0,518 Nilai rsxy sebesar 0,518 lalu di 
intepretasikan dengan tabel intrepetasi nilai r berada pada interval 
0,400 - 0,599. Hal ini berarti hubungan Kepercayaan dengan 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal  tergolong cukup kuat dan 
bersifat positif artinya apabila Kepercayaan tinggi maka Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal  akan meningkat, sebaliknya apabila 
gaya rendah dilakukan maka Loyalitas Pelanggan di Kios tiket 
Tegal  akan menurun.  
Uji signifikansi koefisien Korelasi Rank Spearman hubungan 
Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal 
diperoleh nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, maka berarti korelasi 
tersebut signifikan. Dengan demikian (H0) ditolak  dan H1 
diterima,  dan kesimpulannya adalah terdapat hubungan yang 
signifikan Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket 
Tegal. 
2. Analisis Korelasi Berganda 
 Analisis korelasi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar koefisien korelasi ganda antara variabel Kualitas Pelayanan 
(X1), Persepsi Harga (X2), dan Kepercayaan (X3) secara bersama-sama 
atau simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Rumus yang 
digunakan adalah (Sudjana, 2000:128) : 
(1 - R
2
y123) = (1 – r
2
y1) (1 – r
2





































Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 







Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 







Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 








.000 .000 .000 . 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
b. Listwise N = 100 
 Sumber : hasil pengolahan SPSS.22, 2020 
 
Adapun perhitungan koefisien korelasi berganda adalah sebagai 
berikut : 
a. Mencari nilai r3.21dengan mengunakan rumus : 
r3.21=  
Dimana : 
r3.2 = 0,657 
r3.1 = 0,684 






b. Mencari nilai ry2.1 dengan mengunakan rumus : 
ry2.1=  
Dimana :  
ry1  = 0,682 
ry2  = 0,499 






c. Mencari nilai ry3.1 dengan mengunakan rumus : 
ry3.1=  
Dimana :  
ry3  = 0,518 
ry1  = 0,499 






d. Mencari nilai ry3.12 dengan mengunakan rumus : 
ry3.12=  
Dimana : 
ry31  = 0,279 
ry21  = 0,553 







e. Mencari nilai korelasi berganda ( R ) dengan mengunnakan rumus : 
(1 - R
2
y123) = (1 – r
2
y1) (1 – r
2





y123) = (1 – (0,499
2 
) (1 – (0,553)
2





y123) = (0,751) (0,694) (0,997) 
(1 - R
2
y123) = 0,519 
 R   = (1 – 0,519
2
) 
 R   = (1 – 0,270)  
R  = 0,730 
 Dari perhitungan diatas diperoleh nilai R= 0,730 Karena berada di 
interval (0,600-0,799) koefisien korelasi dengan demikian 
menunjukan hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan kepercayaan dengan loyalitas pelanggan di Kios Tiket 
Tegal. kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepercayaan dengan 
loyalitas pelanggan bersifat positif artinya apabila kualitas pelayanan, 
persepsi harga, dan kepercayaan meningkat maka loyalitas pelanggan 
di Kios Tiket Tegal akan meningkat, sebaliknya antara kualitas 
pelayanan, persepsi harga, dan kepercayaan menurun maka loyalitas 




3. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Uji signifikansi koefisien korelasi berganda digunakan untuk 
memperoleh kesimpulan atau tidaknya hubungan yang signifikan 
antara  Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan dengan 
Loyalitas Pelanggan. Langkah-langkah yang ditempuh adalah : 
a. Formula Hipotesis 
 ρ1 = ρ2 = ρ3 = 0 Tidak terdapat hubungan yang signifikan 
antara Kepercayaan, Persepsi Harga, dan 
Kualitas Pelayanan secara bersama-sama 
dengan Loyalitas Pelanggan di  Di Kios tiket 
Tegal. 
ρ1 = ρ2 = ρ3≠ 0 Terdapat hubungan yang signifikan antara 
Kepercayaan, Persepsi Harga, dan Kualitas 
Pelayanan secara bersama-sama dengan 
Loyalitas Pelanggan di Di Kios tiket Tegal. 
b. Taraf  Signifikan  
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F dengan mengunakan tingkat signifikansi 
sebesar 95 % ( atau α = 5% ) 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis  
Jika Fhitung> Ftabel, maka Ho ditolak 
Jika Fhitung< Ftabel, maka Ho diterima 
 
d. Menghitung F hitung 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda uji statistiknya 
mengunakan rumus umum uji F sebagai berikut : 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda uji statistiknya 
mengunakan rumus umum uji F sebagai berikut : 
Fhitung =               (Sugiyono, 2012:257) 
Keterangan : 
R  = 0,730 
N  = 100  
k   = 3 ( banyaknya variabel independen) 
Maka :  
Fhitung =  
Fhitung =  
Fhitung =  
Fhitung =  






 Dari hasil uji signifikansi koefisien korelasi berganda di atas 
didapat harga Fhitung sebesar 35,637 harga tersebut selanjutnya 
dibandingakan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk 
penyebut= (n-k-1), jadi dk pembilang= 3 dan dk penyebut= 96    
dengan taraf kesalahan 5% = 2,70. Ternyata harga Fhitung = 35,637 
lebih besar dari Ftabel= 2,70, maka Ho di tolak dan H1 diterima, 
artinya terdapat hubungan yang signifikan antara  Kualitas 
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan secara simultan dengan 
Loyalitas Pelanggan  di Kios Tiket Tegal. 
 
e. Analisis Koefisien Determinasi 
  Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar 
atau kecilnya kontribusi Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan 
Kepercayaan bersama-sama dengan Loyalitas Pelanggan . Adapun 
rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
D = r
2
 x 100 % 
D = 0,730
2
 x 100 % 
Daerah  penerimaan 
Daerah penolakan 
Ftabel = 2,70 Fhitung= 36,537 
 
D = 0,533 x 100% 
D = 53,3% 
Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, kontribusi secara 
simultan diperoleh hasil 53,3 %. Hal itu dapat diartikan bahwa total 
keragaman keputusan berkunjung sekitar rata – ratanya 53,3% dapat 
dijelaskan melalui hubungan Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan 
Kepercayaan secara bersama-sama dengan Loyalitas Pelanggan  di 




1. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Pelanggan 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan 
yang kuat, positif, dan signifikan Kualitas Pelayanan dengan 
Loyalitas Pelanggan  di Kios Tiket Tegal.  
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal di pengaruhi oleh Kualitas 
Pelayanan. Didalam Kualitas Pelayanan terdapat beberapa dimensi 
seperti bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian. 
Dari dimensi-dimensi tersebut memberi dampak yang bagus 
terhadap Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal. Karena apabila 
Kios Tiket Tegal meningkatkan Kualitas Pelayanan kepada 
konsumen, maka konsumen akan lebih percaya terhadap Kios Tiket 
Tegal, sehingga akan timbul Loyalitas Pelanggan bagi konsumen 
untuk membeli produk di Kios Tiket Tegal 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Muhamad Riza Firdaus (2014) yang membuktikan adanya hubungan 
yang kuat dan signifikan  anatara Kualitas Pelayanan dengan 
Loyalitas Pelanggan. 
2. Hubungan Persepsi Harga Dengan Loyalitas Pelanggan 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan yang 
cukup kuat, positif, dan signifikan Persepsi Harga dengan Loyalitas 
Pelanggan  online di  Di Kios tiket Tegal. 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal dipengaruhi oleh Persepsi 
Harga. Didalam Persepsi Harga terdapat dimensi-dimensi seperti 
keterjangkauan harga, daya saing harga, Kesesuaian harga dengan 
kualitas produk keseaian harga dengan manfaat. Dari dimensi-dimensi 
tersebut memberi dampak yang cukup bagus terhadap Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal, karena apabila harga dalam membeli 
produk di Di Kios tiket Tegal terjangkau, maka konsumen akan 
membeli produk di Di Kios tiket Tegal. Hal ini akan menyebabkan 
konsumen   membeli produk di Di Kios tiket Tegal. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Wahyuni (2016)   yang membuktikan adanya hubungan yang kuat dan 




3. Hubungan Kepercayaan Dengan Loyalitas Pelanggan 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat hubungan yang 
cukup kuat, positif, dan signifikan Kualitas Pelayanan dengan 
Loyalitas Pelanggan  online di  Di Kios tiket Tegal.  
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal dipengaruhi oleh 
Kepercayaan. Didalam Kepercayaan terdapat beberapa dimensi-
dimensi seperti kehandalan, kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas. 
Dari dimensi-dimensi tersebut memberi dampak yang bagus terhadap 
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal. Karena apabila Kepercayaan 
konsumen semakin tinggi maka akan timbul rasa tidak takut atau tidak 
ragu untuk membeli produk di Di Kios tiket Tegal. Sehingga akan 
timbul Loyalitas Pelanggan konsumen untuk membeli produk di Di 
Kios tiket Tegal. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Lukman Khakim (2014) yang membuktikan adanya hubungan yang 
kuat dan signifikan  anatara Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan. 
4. Hubungan Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Kepercayaan 
Secaya Bersama Sama Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa terdapat Kualitas 
Pelayanan, Persepsi Harga dan Kepercayaan secara bersama sama 
dengan Loyalitas Pelanggan  online di  Di Kios tiket Tegal.  
Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal dipengaruhi secara bersama 
sama oleh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan. Hal 
ini berarti Di Kios tiket Tegal harus meningkatkan Kualitas Pelayanan 
kepada konsumen agar konsumen semakin yakin terhadap di Kios 
tiket Tegal, meningkatkan perserpsi harga kepada konsumen agar 
konsumen tidak takut kemahalan saat akan membeli produk di Kios 
tiket Tegal, dan menigkatkan Kepercayaan konsumen agar terus 
mempertahan konsumen melakukan pembelian di Kios tiket Tegal. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sri 
Wahyuni (2016)  yang membuktikan adanya hubungan yang kuat dan 
signifikan  anatara Kualitas Pelayanan , persepsi harga, dan 






KESIPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Dari hasil pengolahan data dengan bantuan aplikasi SPS.22 menghasilkan 
kesimpulan sebagai berikut  
1. Terdapat hubungan yang kuat, positif dan signifikan variabel Kualitas 
Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal.  
2. Terdapat hubungan yang cukup , positif dan signifikan variabel Persepsi 
Harga dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal.  
3. Terdapat hubungan yang cukup, positif dan signifikan variabel 
Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal 
4. Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan signifikan  Kualitas Pelayanan, 
Persepsi Harga, dan Kepercayaan secara simultan dengan Loyalitas 
Pelanggan di Kios tiket Tegal.  
5. Besarnya koefisien determinasi berdasarkan analisis rumus perhitungan 
yaitu sebesar 53,3 %. dengan demikian total variasi Loyalitas Pelanggan 
yang disebabkan oleh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan 
Kepercayaan secara bersama sama terhadap Loyalitas Pelanggan di Kios 
tiket Tegal adalah sebesar 53,3 %. Sedangkan sisanya sebesar 46,7% oleh 
faktor lain yang tidak bisa dijelaskan.   
 
B. Saran 
Setelah melakukan penelitian, analisis data dan merumuskan kesimpulan dari 
hasil penelitian yang dilakukan untuk dijadikan masukan dan pertimbangan. 
Adapun saran saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Untuk perusahaan sebaiknya meningkatkan Kualitas Pelayanan, Persepsi 
Harga, dan Kepercayaan . karena dalam penelitian ini terdapat hubungan 
yang cukup kuat antara Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan 
Kepercayaan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal. Kualitas 
Pelayanan merupakan salah satu faktor yang paling penting bagi 
konsumen untuk menciptakan Loyalitas Pelanggan, semakin tinggi 
Kualitas Pelayanan konsumen terhadap  Kios tiket Tegal, maka semakin 
tinggi Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal. Persepsi Harga juga 
merupakan salah satu faktor penting bagi konsumen untuk melakukan 
Loyalitas Pelanggan online didi Kios tiket Tegal. Semakin terjangkau 
harga yang diperoleh konsumen, maka semakin tinggi Loyalitas Pelanggan 
di Kios tiket Tegal. Sementara Kepercayaan yang tinggi akan membuat 
konsumen akan percaya  membeli produk didi Kios tiket Tegal. 
2. Untuk peneliti yang akan datang sebaiknya meneliti variabel lain yang 
diduga berhubungan dengan Loyalitas Pelanggan di Kios tiket Tegal untuk 
membantu para pelaku usaha meningkatkan efektivitas variabel-variabel 
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Yang Terhormat Bapak/Ibu …… 
Di Kios Tiket Tegal 
 
 Dalam rangka menyelesaikan studi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Progam Studi Manajemen Universitas Pancasakti Tegal dengan lokasi penelitian 
berada di Di Kios Tiket Tegal, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk dapat 
membantu penelitian saya dengan mengisi kusioner terlampir. Judul penelitian 
saya adalah “Hubungan Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan Kepercayaan 
Dengan Loyalitas Pelanggan Pada Kios Tiket Tegal” 
 
 Isian kusioner terlampir semata-mata untuk kepentingan ilmiah, serta 
jawaban Bapak atau Ibu bersifat rahasia. Maka dari itu atas segala bantuan, 
partisipsi dan kesediaan Bapak atau Ibu mengisi kusioner yang dimaksud, 
















Petunjuk Pengisian  
1. Jawablah masing-masing pernyataan di bawah ini sesuai dengan penilaian 
saudara mengenai “Hubungan Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan 
Kepercayaan Dengan Loyalitas Pelanggan Pada Kios Tiket Tegal” 
2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban yang sesuai 
dengan cara memberikan tanda ( √ ) pada salah satu kolom pada jawaban 
yang tersedia. 
3. Keterangan jawaban sebagai berikut : 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
N : Netral 
S : Setuju 
SS : Sangat Setuju  
 
1) Data Responden ( Boleh Tidak di Isi) 
1) Nama  : 
2) Alamat : 
3) Jenis Kelamin : L / P 






5) Pekerjaan :  
 
 
<20    tahun 
 20-30 tahun 
 30-40 tahun 
>40    tahun 
1. Daftar Pernyataan Variabel Loyalitas Pelanggan 
No. Pernyataan SS S N TS STS 
1. Saya selalu membeli tiket di Kios 
Tiket Tegal setiap membutuhkan 
tiket perjalanan. 
     
2. Saya tetap membeli tiket di Kios 
Tiket Tegal walaupun harganya 
naik. 
     
3. Kios Tiket Tegal selalu menjadi 
pilihan saya setiap membutuhkan 
tiket. 
     
4. Saya membeli produk  lain yang 
ditawarkan di Kios Tiket Tegal 
selain tiket yang biasa saya beli. 
     
5. Saya akan membeli produk 
tambahan yang disediakan di Kios 
Tiket Tegal. 
     
6. Saya sering menceritakan 
kemudahan layanan di Kios Tiket 
Tegal kepada orang lain 
     
7. Saya sering mengajak teman untuk 
membeli tiket di Kios Tiket Tegal. 
     
8. Saya tidak tergoda untuk membeli 
tiket di tempat penjualan tiket lain 
selain di Kios Tiket Tegal. 
     
9. Saya tidak membeli tiket selain di di 
Kios Tiket Tegal. 
     
10. Saya tidak akan menggunakan 
tempat penjualan tiket lain apabila 
membutuhkan tiket selain yang biasa 
saya beli. 
     
 
 
2. Daftar Pernyataan Variabel Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataan SS S N TS STS 
1. Kios Tiket Tegal tempatnya 
nyaman. 
     
2. Pelayan Kios Tiket Tegal 
berpenampilan rapi. 
     
3. Pelayanan di Kios Tiket Tegal 
selalu baik. 
     
4. Pelayanan di Kios Tiket Tegal jujur 
dalam memberikan informasi dan 
harga. 
     
5. Kios Tiket Tegal memberikan 
informasi yang lengkap dan jelas 
ketika saya membutuhkan informasi 
     
6. Pelayanan Kios Tiket Tegal cepat 
dan tepat 
     
7. Kios Tiket Tegal dapat memahami 
apa yang dibutuhkan konsumen.  
     
8. Kios Tiket Tegal memberikan 
perhatian yang sama pada semua 
pelanggannya. 
     
9. Pelayanan di Kios Tiket Tegal dapat 
dipercaya 
     
10. Pelayanan di Kios Tiket Tegal 
ramah 
     
 
 
3. Daftar Pernyataan Variabel Persepsi harga 
No. Pernyataan SS S N TS STS 
1. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
terjangkau. 
     
2. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sesuai dengan informasi yang 
dipromosikan. 
     
3. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
tidak mahal. 
     
4. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
lebih murah dibandingkan tempat 
penjualan tiket lainya. 
     
5. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sesuai dengan harga resmi tiket. 
     
6. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sepadan dengan kualitas 
pelayanannya. 
     
7. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sesuai dengan yang dicantumkan di 
promosi. 
     
8. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sesuai dengan keinginan konsumen. 
     
9. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sesuai manfaat saya dapatkan. 
     
10. Harga tiket di Kios Tiket Tegal 
sebanding dengan pelayanan yang 
diberikan. 





4. Daftar Pernyataan Variabel  Kepercayaan 
No. Pernyataan SS S N TS STS 
1. Saya percaya  dengan Kios Tiket 
Tegal karena pelayanannya 
memuaskan. 
     
2. Saya percaya  dengan Kios Tiket 
Tegal  karena penyediaan tiketnya 
banyak 
     
3. Saya percaya  dengan Kios Tiket 
Tegal  karena pelayananya cepat. 
     
4. Saya percaya  dengan Kios Tiket 
Tegal karena selalu memberikan 
informasi yang jujur. 
     
5. Saya percaya dengan Kios Tiket 
Tegal karena pelayanannya jujur. 
     
6. Kios Tiket Tegal  memberikan 
perhatian yang sama kepada semua 
konsumennya. 
     
7. Kios Tiket Tegal  mengerti 
keinginan saya. 
     
8. Kios Tiket Tegal menerima keluhan 
dari konsumen 
     
9. Kios Tiket Tegal dapat dipercaya.      
10. Kios Tiket Tegal dan konsumen 
saling percaya 
     
 
 
 
